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PADA KUALITAS LAYANAN PENDIDIKAN 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengelolaan TQM berorientasi pada 
kualitas layanan pendidikan. Objek penelitian ini terdiri dari: (1) perencanaan, (2) 
pelaksanaan, (3) evaluasi, dan (4) kendala dalam pengelolaan TQM. Penelitian ini 
merupakan penelitian deskriptif kualitatif, subyek penelitian ini terdiri dari staf 
yayasan, kepala sekolah dan guru. Data yang dikumpulkan melalui tiga cara yaitu: 
wawancara, observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) 
Perencanaan TQM dilakukan melalui (a) penetapan visi misi dan tujuan, (b) analisa 
pasar, (c) analisis SWOT, (d) rencana bisnis dan operasi, (e) kebijakan dan 
perencanaan mutu. (2) Pelaksanaan TQM meliputi: (a) fokus pada pelanggan, baik 
pelanggan internal maupun pelanggan eksternal, (b) memiliki obsesi yang tinggi 
terhadap kualitas, (c) memiliki komitmen jangka panjang, (d) kerja sama tim, (e) 
memperbaiki proses secara berkesinambungan, (f) memberikan kebebasan yang 
terkendali, (g) adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. (3) Evaluasi TQM 
meliputi: (a) evaluasi diri sekolah, dilakukan dalam tiga level yakni: segera, jangka 
pendek, dan jangka panjang, (b) laporan tahunan sekolah, yang berisi: gambaran 
umum sekolah menyangkut rumusan tujuan sekolah, kurikulum/program belajar, 
program pelayanan peserta didik, prestasi sekolah, informasi kinerja sekolah seperti 
hasil-hasil tes formatif, hasil ujian UN, data presensi peserta didik, dan target-target 
program peningkatan sekolah untuk tahun ajaran baru. Yang kedua evaluasi 
eksternal: (a) akreditasi BAN S/M: penilaian mengacu kepada delapan standar 
nasional pendidikan (b) ISO: evaluasi ini membuat sistem manajemen sekolah 
menjadi lebih baik dan berkembang karena mempunyai manual mutu, kebijakan 
mutu, sasaran mutu, prosedur mutu dan rencana mutu. (4) Kendala TQM meliputi: 
(a) munculnya sekolah yang setipe, (b) penetapan harga pembiayaan yang berubah. 
  




This study aims to determine the management of TQM oriented on the quality of 
education services. The object of this research consists of: (1) planning, (2) 
implementation, (3) evaluation, and (4) obstacle in TQM management. This research 
is a qualitative descriptive research, subject of this research consist of foundation 
staff, principal and teacher. The data collected through three ways: interview, 
observation and documentation. The results of the research show that: (1) TQM 
planning is done through (a) determination of vision mission and goals, (b) market 
analysis, (c) SWOT analysis, (d) business plan and operation, (e) policy and quality 
planning. (2) The implementation of TQM includes: (a) focusing on the customer, 
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both internal and external customers, (b) having a high quality obsession, (c) having 
a long-term commitment, (d) tim work, (e) repairing process continously, (f) giving a 
conrolied freedom, (g) the involvement and empowerment of employees. (3) TQM 
evaluation includes: (a) school self-evaluation, done in three levels: immediate, 
short-term, and long-term, (b) annual school: general description of school about 
school aims, curriculum/study program, student seruice program, school 
achievement, information of school performance, such as formative test result, UN 
exam result, attendance data of students, and target of school improvement program 
for new school academic year. The second external evaluation: (a) accreditation 
assessment of BAN S/M based on eight national standars of education (b) the 
advantage of ISO is to become the evaluation that can make the school management 
system better and improve because it has quality manual, quality policy, quality 
goals, quality procedures and quality plans. (4) TQM constraints includes: (a) the 
appearance of schools with the same type, (b) changed financial pricing. 
 
Keywords: management, total quality management, education services. 
 
1. PENDAHULUAN 
Perkembangan globalisasi dalam aspek ilmu pengetahuan dan teknologi 
(IPTEK) akan membawa dampak bentuk kualitas layanan pendidikan. Berjalannya 
perkembangan globalisasi tersebut mengharuskan pendidikan harus memiliki 
keunggulan dan ketangguhan dalam menumbuhkembangkan generasi yang mampu 
menghadapi dampak dari globalisasi. Hal ini sesuai dengan apa yang tercantum 
dalam Undang-undang nomor 20 Tahun 2003 tentang sistem pendidikan nasional 
pasal 11 ayat 1 menjelaskan: Pemerintah pusat dan daerah daerah wajib memberikan 
layanan dan kemudahan, serta menjamin terselenggaranya pendidikan yang bermutu 
bagi setiap individu warga negara Indonesia tanpa diskriminasi. 
Pendidikan sebagai sebuah organisasi harus dikelola sedemikian rupa agar 
aktivitas pelaksanaan program pendidikan dapat berjalan secara efektif, efisien dan 
produktif untuk mencapai tujuan yang di inginkan, dalam hal ini manajemen sekolah 
seyogyanya memahami pula perkembangan manajemen sistem industri modern, 
sehingga mampu mendesain, menerapkan, mengendalikan dan meningkatkan kinerja 
sistem pendidikan. Hal ini dimaksdukan agar setiap lulusan dari sekolah mampu dan 
cepat beradaptasi dengan kebutuhan sistem industri modern. Dengan demikian 
demikian sebelum membahas tentang sistem pendidikan di sekolah, perlu diketahui 
tentang konsep dasar sistem industri modern yang akan digunakan sebagai landasan 
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utama untuk membahas penerapan TQM pada sistem pendidikan modern di 
Indonesia (Arbangi 2016: 80). 
Total Quality Management (TQM) dalam konteks pendidikan merupakan 
suatu pendekatan dalam menjalankan roda organisasi yang mencoba untuk 
memaksimalkan daya saing sekolah melalui perbaikan terus menerus atas jasa, 
tenaga kerja, proses dan produknya. Pengelolaan TQM pada sekolah dasar sudah 
selayaknya di implementasikan sebagai upaya meningkatkan kualitas layanan 
pendidikan kepada para pelanggan pendidikan (Dimyathi 2017: 2) 
Sampai saat ini realita yang terjadi institusi pendidikan sekolah dasar 
beberapa diantaranya masih kurang dalam mengimplementasikan sistem manajemen 
terstruktur dalam mendesain strategi yang tepat sehingga berimbas pada guru yang 
kurang mampu dalam meningkatkan kualitas kinerjanya. Selain itu analisis pasar 
merupakan salah satu komponen dimana beberapa sekolah masih kurang 
memberdayakan, sehingga output atau produk pendidikan yang dihasilkan kurang 
memenuhi ekspetasi dari pelanggan akibat dari kelemahan manajemen sekolah. 
Dalam penelitian ini tujuan yang hendak dicapai yaitu: (1) untuk mengetahui 
strategi perencanaan TQM berorientasi kualitas layanan pendidikan di SDII Al 
Abidin Surakarta, (2) untuk mengetahui pelaksanaan TQM berorientasi kualitas 
layanan pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta, (3) untuk mengetahui evaluasi 
program TQM berorientasi kualitas layanan pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta, 
(4) untuk mengetahui kendala dalam penerapan TQM berorientasi kualitas layanan 
pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif. Desain 
penelitian ini termasuk ke dalam penelitian lapangan. Moleong (2011: 45) penelitian 
lapangan yaitu peneliti terjun ke lapangan mempelajari suatu proses atau penemuan 
yang terjadi secara alami, mencatat, menganalisis, menafsirkan dan melaporkan serta 
menarik kesimpulan dari proses-proses tersebut, dan berusaha meneliti atau 
melakukan studi terhadap realitas kehidupan sosial masyarakat secara langsung dan 
sekaligus sebagai pengecekan terhadap bahan-bahan yang telah ada.  
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Teknik pengumpulan data dilakukan dengan tiga metode meliputi 
wawancara, observasi dan dokumentasi akan diolah melalui teknik analisis data yang 
ada. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis 
Miles dalam Sugiyono (2013: 335) yang terdiri atas empat tahapan yang harus 
dilakukan diantaranya: pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, kesimpulan 
verivikasi. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Perencanaan Total Quality Management Berorientasi pada Kualitas 
       Layanan Pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta 
             3.1.1   Penetapan visi, misi dan tujuan 
Visi, misi dan tujuan akan memberikan arahan menuju apa yang 
dicita-citakan oleh sekolah. Visi, misi dan tujuan SDII Al Abidin 
disosialisasi kepada seluruh stakeholder, mulai dari pengurus yayasan, guru, 
staff, peserta didik, termasuk orang tua wali murid dan masyarakat. 
Disosialisasikan dengan visualisasi istilahnya ditampilkan baik itu di 
website, facebook, instagram dan dinding sekolah.  
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh (Machali 
2016: 261) yang menyatakan bahwa rumusan visi sekolah yang baik 
seharusnya berorientasi ke masa depan untuk jangka waktu lama yang 
mampu menjadi dasar dan mendorong terjadinya perubahan dan 
pengembangan sekolah ke arah yang lebih baik. Misi merupakan tindakan 
atau upaya untuk mewujudkan visi. Jadi misi merupakan penjabaran visi 
dalam bentuk rumusan tugas, kewajiban, dan rancangan tindakan yang 
dijadikan arahan untuk mewujudkan visi, sedangkan tujuan merupakan 
penjabaran dari pernyataan misi, tujuan adalah sesuatu yang akan dicapai 
atau dihasilkan dalam jangka waktu yang telah ditentukan.  
3.1.2 Analisis pasar 
Keberhasilan usaha sekolah dapat ditentukan oleh ketepatan strategi 
pemasaran yang di terapkannya dengan dasar memperhatikan situasi dan 
kondisi dari analisis pasarnya dengan memberikan konsep layanan 
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pendidikan yang menunjang sesuai dengan kebutuhan masyarakat modern 
pada saat ini yang mencari sekolah dasar yang berkualitas. Di SDII Al 
Abidin memiliki tiga program unggulan meliputi International Class 
Program (ICP), Tahfidz Class Program (TCP), Bilingual Class Program 
(BCP). Masing-masing program memiliki keunggulan masing-masing. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Sallis 
(2015: 197)  Institusi harus mengetahui apa yang di inginkan oleh orang tua 
wali murid mengenai kualitas layanan pendidikan yang diberikan oleh 
sekolah. Kelompok pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan berbeda 
pula sehingga memerlukan pendekatan serta perlakuan yang berbeda. 
Institusi ingin memenuhi kebutuhan yang di inginkan seluruh pelanggan 
maka institusi harus mengadopsi strategi berbeda yang disesuaikan dengan 
segmen pasar yang ada. 
3.1.3 Analisis SWOT 
Analisis SWOT dilaksanakan SDII Al Abidin untuk menemukan 
aspek-aspek penting dari kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman. 
Tujuan pengujian ini adalah untuk memaksimalkan kekuatan, 
meminimalisir kelemahan, mereduksi ancaman, dan membangun peluang. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Sagala (2013: 
140) Analisis SWOT dalam penyelenggaraan sekolah dapat membantu 
pengakolokasian sumber daya seperti anggaran, sarana dan prasarana dan 
SDM, fasilitas sekolah, potensi lingkungan. Dalam program sekolah 
dilakukan dengan membuat matrik SWOT yang berisi daftar kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman.  
3.1.4 Rencana bisnis dan operasi 
Perencanaan sistem bisnis dan operasi yang baik akan memberikan 
manfaat bagi SDII Al Abidin dalam hal pengukuran biaya yang berimbas 
pada keuntungan mutu dan pengukuran mutu, yang meningkatkan profil 
nama sekolah sehingga informasi atau data yang diperoleh akan menjadi 
dasar dalam membuat peningkatan kualitas layanan pendidikan yang 
diberikan. Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh 
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Prihantoro (2012: 27) Melalui pendataan informasi dan analis biaya mutu 
secara berkala akan terpantau keefektifan biaya sistem pengendalian mutu, 
sasarannya adalah kepuasan pelanggan terhadap mutu produk dengan 
tingkat biaya mutu yang rendah (keuntungan finansial). Pengukuran dan 
pelaporan data mutu bermanfaat untuk mengetahui konsistensi mutu, 
menjamin sasaran pengendalian mutu dan evaluasi untuk membuat 
perbaikan sasaran, dan meningkatnya profil. 
3.1.5 Kebijakan dan perencanaan mutu 
Rencana mutu harus merinci kegiatan program peningkatan yang 
dilaksanakan oleh sekolah, yang didalamnya tertulis mengenai garis besar 
penjelasan tentang bagaimana sekolah memahami, merancang, dan 
melaksanakan SPMI dalam penyelenggaraan pelayanan pendidikan kepada 
masyarakat sehingga terwujud budaya mutu pada institusi tersebut. Isinya 
adalah dokumen penjelasan mengenai latar belakang, tujuan, strategi, 
prinsip, dan arah yayasan untuk menjamin dan meningkatkan mutu dalam 
setiap program kegiatannya. Kebijakan ini dibuat ditetapkan oleh pimpinan 
yayasan. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Sallis 
(2015: 208) Kebijakan mutu adalah statement komitmen yang disampaikan 
institusi, jika institusi menggunakan standar ISO9000, maka standar tersebut 
harus benar-benar diikuti. Tetapi akan sangat bermanfaat jika mereka 
menarik sebuah aturan tentang kebijakan mutu tersebut karena hal tersebut 
merupakan metode praktis agar institusi dapat menerapkan standar mutunya 
sendiri. 
 
3.2 Pelaksanaan Total Quality Management Berorientasi pada Kualitas 
Layanan Pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta 
3.2.1 Fokus pada pelanggan, baik pelanggan intenal maupun eksternal 
Bentuk layanan yang diberikan antara lain: layanan grup WhattsApp, 
mengadakan seminar parenting dan menyediakan sarana prasarana yang 
memadai dalam menunjang proses pembelajaran. Hal tersebut senada 
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dengan teori yang dikemukakan Darmawan (2016: 196) menjelaskan 
kebutuhan dan harapan pelanggan merupakan bagian penting dan harus 
menjadi perhatian dalam upaya peningkatan mutu. Dalam membangun 
tujuan pendidikan atau sekolah, kebutuhan pelanggan adalah fokusnya 
sehingga tujuan dari sistem sekolah harus meningkatkan kualitas pendidikan 
untuk semua peserta didik. Terdapat dua jenis pelanggan yaitu pelangan 
internal dan eksternal. Pelanggan internal adalah setiap orang yang memiliki 
keterkaitan langsung dengan sistem sekolah, sementara pelanggan eksternal 
merupakan pengguna atau yang memanfaatkan output proses pendidikan. 
3.2.2 Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas 
Obsesi yang tinggi terhadap kualitas dalam hal ini melalui 
standarisasi mutu yang dilaksanakan SDII Al Abidin merupakan acuan yang 
harus dipenuhi dalam TQM dan semuanya akan dijalankan dari yang baik 
menuju ke arah yang semakin baik sesuai dengan dokumen tentang delapan 
standar nasional pendidikan. Dengan proses yang berjalan nantinya akan di 
evaluasi dari kedelapan standar tersebut mana saja yang perlu ditingkatkan 
sesuai dengan komitmen sekolah dalam memberikan kualitas layanan 
pendidikan yang optimal, maka perbaikan proses secara berkelanjutan 
menjadi sebuah kewajiban dalam meningkatkan mutu. 
Penjaminan dan peningkatan mutu pendidikan dirumuskan sebagai 
serangkaian proses dan tindakan yang terkait untuk mengumpulkan, 
menganalisis dan melaporkan data mengenai kinerja dan mutu tenaga 
pendidik dan kependidikan, program dan lembaga. Proses penjaminan mutu 
mengidentifikasi aspek pencapaian dan prioritas peningkatan berkelanjutan. 
Pencapaian mutu pendidikan dikaji bedasarkan delapan standar nasional 
pendidikan. Penjaminan mutu akan berkontribusi terhadap peningkatan 
mutu, dengan demikian, esensi penjaminan dan peningkatan mutu untuk 
pendidikan dasar dan menengah terkait dengan kegiatan: (1) pengkajian 
mutu pendidikan, (2) analisis dan pelaporan mutu pendidikan, (3) 




3.2.3 Memiliki komitmen jangka panjang 
Diperlukan untuk memberikan perubahan budaya mutu agar 
pelaksanaan TQM dapat berjalan dengan baik. Bentuk komitmen 
peningkatan mutu oleh yayasan dan SDII Al Abidin diwujudkan dengan 
terus memberikan evaluasi terhadap kegiatan sekolah, fasilitas, serta kinerja 
guru dan staf. Sekolah memberikan penghargaan bagi setiap prestasi guru 
dan staf, termasuk juga beasiswa bagi peserta didik yang berprestasi. 
Kaitannya dengan guru yayasan berkomitmen untuk membina dan 
mengembangkan potensi guru.  
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Thapa   
(2011: 4) kepala sekolah atau pemangku kepentingan pendidikan perlu 
membuat komitmen jangka panjang untuk memastikan sekolah memiliki 
strategi dan perencanaan semua kegiatan secara spesifik, tidak hanya fokus 
pada bagian manajerial tetapi juga fokus pada KBM di kelas. Ini adalah 
strategi untuk mempertahankan kualitas dalam pemeriksaan berbagai 
standar yang mengarah pada kualitas layanan dan efektifitas pengajaran. 
3.2.4 Membutuhkan kerja sama team (Teamwork) 
Kerja sama tim merupakan sebuah pondasi dalam peningkatan mutu 
dan kualitas layanan pendidikan di SDII Al Abidin. Baik antar warga 
sekolah maupun dengan luar sekolah keduanya penting dalam kemitraan, 
karena tanpa adanya sebuah kerja sama team dalam organisasi maka akan 
terasa sulit dalam mengimplementasikan cita-cita dan harapan dari sekolah. 
Upaya untuk mewujudkan tim yang kompak, cerdas dan dinamis seluruh 
stakeholder harus memahami tugas wewenang dan tanggung jawabnya. 
Membangun komunikasi yang baik antar warga sekolah, disiplin, dan selalu 
berpacu untuk menumbuhkan kemauan untuk berubah ke arah kemajuan 
pada seluruh warga sekolah dengan harapan mendapatkan prestasi yang 
tinggi. Untuk luar sekolah bekerjasama dengan Cambridge”. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Sallis 
(2015: 165) Kerja tim harus didasarkan rasa saling percaya dan hubungan 
yang solid, ketika tim memiliki identitas dan tujuan, maka ia dapat secara 
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efektif menjalankan fungsinya. Dalam organisasi yang menerapkan TQM 
kemitraan dan hubungan yang dijalin dan dibina baik antar warga sekolah 
maupun dengan warga luar sekolah. 
3.2.5 Memperbaiki proses secara berkesinambungan  
Memperbaiki proses secara berkesinambungan di SDII Al Abidin 
dimulai dengan selalu mendengarkan saran dari peserta didik maupun orang 
tua wali murid, berusaha menciptakan lingkungan yang kondusif dan 
menyenangkan, menyiapkan sarana dan prasarana yang memadai bagi 
peserta didik maupun tenaga pendidik dalam melaksanakan tugas dan 
tanggung jawabnya dan memberikan reward jika ada peserta didik maupun 
tenaga pendidik yang berprestasi. Jadi program pelayanan pendidikan 
menjadi hal yang paling utama yang harus dikedepankan oleh sekolah jika 
menginginkan perbaikan proses secara berkelanjutan. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Prihantoro 
(2012: 77) pelaksanaan TQM menyangkut pola pikir untuk mengadakan 
perbaikan terus-menerus agar kualitas yang dihasilkan dapat meningkat. 
Peningkatan terus menerus dari kinerja sekolah secara keseluruhan harus 
menjadi tujuan tetap dari organisasi sebagai suatu proses yang berfokus 
pada upaya terus menerus meningkatkan efektifitas dan efisiensi organisasi 
untuk memenuhi kebijakan dan tujuan dari organisasi. 
3.2.6 Memberikan kebebasan yang terkendali 
Kebebasan yang terkendali di SDII Al Abidin dilakukan dengan 
beberapa tahap, yaitu komunikasi, koordinasi, dan pengawasan yang di 
implementasikan dalam agenda rapat bulanan dan tahunan dilakukan rutin 
oleh guru dipimpin kepala sekolah. Di dalam agenda rapat tersebut 
membahas berbagai hal antara lain: (1) kualitas pembelajaran, dalam hal ini 
saling sharing mengenai segala kendala dan pengalaman yang ditemui 
ketika proses belajar mengajar, (2) pengumpulan prota, promes, silabus dan 
RPP, (3) Pembagian guru dalam pelatihan dan pengembangan, (4) 
mengkomunikasikan kepada guru tentang tugas dan tanggung jawabnya, (5) 
melakukan evaluasi pembelajaran, (6) mengkomunikasikan peserta didik 
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yang perlu mendapat perhatian lebih, (7) melibatkan guru dalam 
penyusunan RAPBS. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan Hasbullah 
(2017: 20) keteribatan tenaga pendidik rapat sangat penting karena 
berpengaruh langsung pada setiap pembuatan keputusan dan kebijakan, 
pelaksanaan program, pemberdayaan SDM dan pelaksanaan kontrol. 
Komitmen dalam agenda ini sangat penting dalam mengembangkan 
pelaksanaan fungsi-fungsi manajemen yang berorientasi pada produk dan 
pelayanan umum. 
3.2.7 Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
Memberdayakan SDM guru merupakan upaya yang dilakukan 
sekolah sebagai upaya meningkatkan kemampuan guru dalam memberikan 
kualitas pengajaran yang baik. Cara yang dilakukan antara lain: (1) 
mengikuti seminar dan workshop, (2) memberikan pelatihan dan 
pengembangan, (3) melakukan pembagian tugas dan tanggung jawab yang 
tepat dan jelas (4) tetap dilibatkan dalam pengambilan keputusan, (5) 
yayasan tetap mengkomunikasikan atau memberikan umpan balik, (6) 
melakukan evaluasi. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Suhardan 
(2010: 86) Pemberdayaan guru merupakan suatu usaha untuk menambah 
kecakapan guru dalam mengemban profesinya. Pemberdayaan merupakan 
suatu usaha agar guru memperoleh kewenangan mengajar sesuai dengan 
standar profesional yang mengerti dan memahami bagaimana seharusnya 
dalam memberi pelayanan belajar kepada peserta didiknya, dan sanggup 
mencari jalan keluar dari kesulitan mengajar yang dihadapinya. 
 
3.3 Evaluasi Total Quality Management Berorientasi pada Kualitas 
Layanan Pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta 
3.3.1 Evaluasi Diri Sekolah 
Evaluasi pada pelaksanaan kegiatan sekolah di SDII Al Abidin ada 
yang sifatnya semesteran, bulanan, mingguan dan harian tergantung dari 
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program dan kepentingan. Semesteran itu ada pembinaan SDM tiap masuk 
di semester baru, dimana pegawai akan diberikan pembekalan dan 
pembinaan kaitannya dengan evaluasi satu semester kemarin dan 
merencanakan apa yang akan dilakukan selama satu semester yang akan 
datang, yang tiap bulanan lewat kepala sekolah melaporkan kinerja dari 
sekolah, baik dari guru, peserta didik dan orang tua, kemudian dari 
yayasan memberikan feed back dan arahan. Sifatnya mingguan ada 
program-program pembinaan SDM yang dilakukan oleh petugas di 
yayasan bekerja sama dengan penanggung jawab di masing-masing divisi. 
Fungsinya untuk mengontrol, meningkatkan mutu dan melakukan 
pembinaan terhadap guru. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Sallis 
(2015: 214) evaluasi dilakukan dalam tiga level yakni: (1) segera: 
melibatkan pemeriksaan harian terhadap kemajuan pelajar. Tipe evaluasi 
ini berlangsung secara informal, dan dilakukan oleh individu guru atau 
pada tingkat tim, (2) jangka pendek: membutuhkan cara yang terstruktur 
dan spesifik yang menjamin bahwa peserta didik sudah berada dalam jalur 
yang seharusnya dan sedang meraih potensinya. Tujuannya untuk 
memastikan perbaikan bagi segala sesuatu yang harus diperbaiki, (3) 
jangka panjang: evaluasi terhadap kemajuan dalam mencapai tujuan 
strategis dipimpin oleh institusi secara keseluruhan. Tipe evaluasi ini 
dilakukan dalam memperbaharui rencana strategis, kuesioner data prestasi 
dapat digunakan untuk memperoleh umpan balik dari pelanggan.  
3.3.2 Laporan tahunan sekolah 
Merupakan bentuk koreksi terhadap apa yang dilakukan SDII Al 
Abidin selama setahun dan menyusun kembali rencana-rencana dengan 
melihat pelaksanaan program kerja yang telah dilaksanakan. Langkah yang 
dilakukan dengan melihat perencanaan program dan pelaksanaan yang 
telah dilakukan dengan meninjau perkembangan dan umpan balik 
program. Laporan tahunan sekolah berisi: (1) gambaran umum sekolah 
menyangkut rumusan tujuan sekolah, kurikulum/program belajar, program 
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prioritas sekolah, program pelayanan peserta didik (ekstrakulikuler), (2) 
prestasi sekolah (3) informasi kinerja sekolah, seperti hasil-hasil tes 
formatif, hasil ujian UN, data presensi peserta didik, (4) target program 
peningkatan sekolah untuk tahun ajaran baru. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Satori 
(2016: 121) yang mengemukakan banyak manfaat dari laporan tahunan 
sekolah, antara lain: (1) peserta didik, dari hasil monitoring dan evaluasi 
akan memperoleh peningkatan layanan belajar yang semakin baik dari 
waktu ke waktu (2) guru dan staf, dapat menyusun rencana yang 
didasarkan atas informasi yang dapat dipercaya, misalnya penentuan 
alokasi sumber daya sekolah, program latihan dan pengembangan (3) 
orang tua dan masyarakat, akan memperoleh informasi yang dapat 
dipercaya dan obyektif tentang sekolah (4) bagi sistem sekolah, 
bermanfaat untuk memberikan pertimbangan bagi penyusunan rencana 
menyeluruh. 
3.3.3 Akreditasi BAN S/M 
Penilaian akreditasi SDII Al Abidin dilakukan oleh pemerintah 
melalui BAN SM (Badan Akreditasi Nasional Sekolah Madrasah) pada 
tahun 2016, penilaian mengacu kepada delapan standar nasional 
pendidikan. Bedasarkan data diatas yang diperoleh dari website BAN S/M 
adapun nilai akreditasi dengan rincian nilai sebagai berikut: standar isi 
mendapatkan nilai 99, standar proses mendapatkan nilai 98, standar 
kompetensi mendapatkan nilai 96, standar pendidik mendapatkan nilai 96, 
sarana prasarana mendapatkan nilai 97, standar pengelolaan mendapatkan 
nilai 99, standar biaya mendapatkan nilai 91, standar nilai mendapatkan 
nilai 97. Dengan nilai tersebut kemudian setelah dirata-rata nilai akhir 
mendapatkan 97 dengan memperoleh akreditasi A. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh 
kementerian pendidikan nasional (2011: 14) Tujuan diadakannya kegiatan 
akreditasi sekolah/madrasah ialah: (1) memberikan informasi tentang 
kelayakan sekolah atau program yang dilaksanakannya berdasarkan 
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Standar Nasional Pendidikan, (2) memberikan pengakuan peringkat 
kelayakan, (3) memberikan rekomendasi tentang penjaminan mutu 
pendidikan kepada program dan atau satuan pendidikan yang diakreditasi 
dan pihak terkait.  
3.3.4 ISO (The International Organization For Standardization) 
Manfaat dari evaluasi ini membuat sistem manajemen sekolah 
menjadi lebih baik dan berkembang karena mempunyai manual mutu, 
kebijakan mutu, sasaran mutu, prosedur mutu dan rencana mutu. Manual 
mutu sebagai alat marketing yang berisi profil sekolah dan penjelasan 
tentang penerapan ISO 9001:2008 disekolah. Kebijakan mutu semacam 
visi misi sebagai pedoman arah kebijakan sekolah dalam hal perbaikan 
mutu secara berkesinambungan. Sasaran mutu diartikan setiap aktifitas 
pekerjaan sebagai pedoman target jangka pendek. Prosedur mutu sebagai 
pedoman dalam melakukan kegiatan pembelajaran sehingga ada prosedur 
baku yang digunakan oleh seluruh jajaran. Rencana mutu sebagai 
persyaratan input yang akan menentukan output sehingga keberhasilan 
pembelajaran terhadap peserta didik dapat ditingkatkan. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Gaspersz 
(2008) yang menyatakan manfaat penerapan ISO yakni: (1) meningkatkan 
kepuasan pelanggan melalui pelayanan pendidikan. (2) membangun 
kesadaran tentang perlunya melakukan pelayanan secara prima terhadap 
pelanggaran. (3) mendidik pengelola lembaga pendidikan agar taat 
terhadap sesatu yang di sepakati. (4) menyiapkan dokumen mutu. (5) 
tersusunnya manajemen mutu. 
 
3.4 Kendala Total Quality Management Berorientasi pada Kualitas 
Layanan Pendidikan di SDII Al Abidin Surakarta 
3.4.1 Munculnya sekolah yang setipe 
Adapun beberapa kendala atau tantangan yang dihadapi di SDII Al 
Abidin antara lain: (1) bersaing dengan sekolah lain dari berbagai segmen 
sekolah dasar negeri disana free sedangkan disini berbayar, sehingga 
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menjadi pertimbangan tersendiri pada masing-masing orang tua. (2) 
banyaknya sekolah-sekolah yang setipe dengan kami yang banyak 
bermunculan. 
Hal tersebut senada dengan teori yang dikemukakan oleh Machali 
(2016: 298) yang menyatakan strategi pemasaran diferensiasi, adalah 
strategi yang memberikan penawaran berbeda dibandingkan dengan 
penawaran yang diberikan oleh kompetitor dalam hal ini sekolah swasta 
lain yang setipe. Strategi diferensiasi mengisyaratkan sekolah mempunyai 
produk atau jasa yang mempunyai kualitas atau fungsi yang bisa 
membedakan dengan pesaing. Strategi ini dilakukan dengan menciptakan 
persepsi terhadap nilai tertentu pada konsumen, misalnya: program 
unggulan, program penunjang, ekstrakulikuler yang beragam, daftar 
prestasi yang diperoleh, pelayanan yang lebih baik, kompetensi lulusan 
dan brand image yang lebih unggul. 
3.4.2 Penetapan harga pembiayaan yang berubah 
Kendala yang dihadapi SDII Al Abidin selanjutnya adalah ketika 
harga segala kebutuhan sarana prasarana dalam menunjang proses kegiatan 
belajar mengajar naik sehingga kegiatan-kegiatan selain SPP yang sudah 
direncanakan di awal dalam satu semester antara pemasukan dan 
pengeluaran sedikit tidak sesuai. Untuk mensiasati itu yayasan membuat 
mekanisme yang namanya kenaikan tiap tahun dari biaya SPP yang 
disetorkan dalam rangka mensiasati tadi. Kegiatan-kegiatan selain SPP 
juga sudah direncanakan dalam satu semester dirincikan secara detail. Hal 
tersebut sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Thapa (2011:82) 
kaitannya dengan akuntabilitas harga sekolah harus bertanggung jawab 
kepada masyarakat dalam hal ini orang tua wali murid. Jadi dalam segala 
aktivitas biaya pengeluaran kegiatan pendidikan, sekolah memberikan 







4.1 Perencanaan TQM berorientasi pada kualitas layanan pendidikan 
melibatkan seluruh stakeholder sekolah. Dimulai dengan adanya suatu 
arahan yang jelas dari pimpinan puncak mengenai tujuan sekolah yang 
dinyatakan dalam visi dan misi, kemudian dijabarkan lagi dalam analisa 
pasar dengan menetapkan sasaran dan proses yang dibutuhkan, analisis 
SWOT, rencana bisnis dan operasi, kebijakan dan sasaran mutu. 
4.2 Pelaksanaan TQM berorientasi pada kualitas layanan pendidikan 
dikategorikan ke dalam input, process dan output. Input dilaksanakan sesuai 
dengan pedoman delapan standar nasional pendidikan meliputi: standar isi, 
standar proses, standar kompetensi lulusan, standar pendidik dan tenaga 
kependidikan, standar sarana dan prasarana, standar pengelolaan, standar 
pembiayaan, standar penilaian pendidikan. Process, disini adalah layanan 
dalam kegiatan belajar mengajar. Output, prestasi belajar yang diperoleh 
oleh peserta didik. 
4.3 Evaluasi TQM berorientasi pada kualitas layanan pendidikan dilakukan 
dalam tiga level yakni: evaluasi segera, jangka pendek, dan jangka panjang. 
Dilakukan sesuai dengan kebutuhan inti dari kegiatan evaluasi ini adalah 
untuk perbaikan secara berkesinambungan apa yang sekiranya direvisi dan 
apa strategi yang dijalankan kaitannya dengan peningkatan kualitas layanan 
pendidikan sekolah. 
4.4 Kendala atau tantangan yang dihadapi dalam TQM berorientasi pada 
kualitas layanan pendidikan adalah banyaknya sekolah swasta setipe yang 
banyak bermunculan, sehingga harus menyebabkan persaingan dalam 
program layanan dan prestasi. Kendala selanjutnya dalam penetapan harga 
pembiayaan yang berubah, kendala yang dihadapi adalah ketika harga 
segala kebutuhan sarana prasarana dalam menunjang proses kegiatan belajar 
mengajar naik sehingga kegiatan-kegiatan selain SPP yang sudah 
direncanakan di awal dalam satu semester antara pemasukan dan 
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